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RESUMEN 
 
El propósito de este documento es presentar una síntesis de los procesos de medición de e-Gobierno 
publicados en la literatura científica en el periodo 2004 -2014. Específicamente, la investigación se 
enfocó en identificar las variables e indicadores de evaluación propuestos en la literatura científica 
para medir la e-Gobierno. En la pasantía se realizaron los siguientes objetivos: 
 
 Construir un marco conceptual que permita explicar qué es Gobierno en Línea y sus 
características más importantes. 
 Planear la revisión sistemática, estableciendo las preguntas de investigación, el alcance de la 
revisión y los criterios a considerar para la selección y clasificación de los documentos. 
 Buscar los documentos en las bases de datos seleccionadas utilizando para ello una ecuación 
de búsqueda depurada. 
 Seleccionar los documentos a ser analizados a través de una evaluación de calidad de los 
mismos. 
 Realizar el análisis de los documentos seleccionados y presentar una síntesis de los resultados 
obtenidos. 
 
Gracias a la ejecución y consecución de los objetivos anteriores, se logró identificar cuatro 
dimensiones y 16 aspectos importantes para la evaluación de e-Gobierno, teniendo como resultados 
mediciones de variables e indicadores: en transición en línea el 13,09%,  en demográfico (edad, sexo, 
ciudad, entre otros) teniendo el 12,83%, estándares en línea el 10,86% y en  información el 9,95%.  
 
Palabras claves: e-gobierno, evaluación, procesos, indicadores, variables, revisión sistematizada 
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I. INTRODUCCIÓN 
Para poder interpretar plenamente e-Gobierno, se inicia con la incorporación de Tecnología de 
Información y Comunicación(TIC) en los diferentes ámbitos y sectores de la sociedad ha permitido 
que se transformen y creen nuevos productos y servicios[1].Por el cual surge un modelo  llamado 
Sociedad de la Información (SI),que se define como la sociedad que considera que el motor del 
desarrollo social y económico está en la información y el conocimiento, a través de la implantación 
y el uso de las TIC en todos los ámbitos[2].El objetivo principal del artículo es sector del gobierno, 
que por medio de la incorporación de TIC ha mejorado: en el acceso a la información, mayor 
transparencia, nuevas y rápidas prestación de servicio, la interacción y participación de la ciudadanía, 
entre otros. Logrando así el desarrollo del denominado gobierno electrónico e-Gobierno (e-
government). 
El comienzo de e-Gobierno según [14], apunta que a mediados de la década de 1990, muchos países 
occidentales entraron a la era de la información, acogiendo las ideas de que las TIC servían para 
lograr reestructurar o reinventar las tareas gubernamentales.  Es decir, que la aplicación de las TIC se 
considera como la clave para hacer más efectivo, eficaz, con mayor calidad y democratizar los 
gobiernos. Una de las primeras iniciativas de reforma gubernamental que utilizó TIC fueron la 
National Performance Review (NPR) y la The National Information Infrastructure (NII) creadas en 
1993 durante la Administración del presidente estadounidense Bill Clinton.  De 1994 y 1995 se 
llevaron a cabo múltiples actividades en los países desarrollados para no quedarse atrás en la carrera 
de  la era  de  la información.  Por ejemplo, Canadá  estableció  el Information  Highway  Advisory  
Council en 1994; Japón creó el Telecommunications Council en ese mismo año; Australia incorporó 
el ASTEC en 1995; y Singapur también en 1995 fundó el National Computer Board.. 
El cual se define por Molina Cayetano Medida [3] que e-Gobierno “...se refiere al uso de la 
tecnología, particularmente las aplicaciones basadas en Internet, por parte del Gobierno para 
mejorar el acceso y distribución de información y servicios públicos a la ciudadanía, partners, 
empleados así como a otras agencias y entes gubernamentales”. Con el cual se busca mejorar obtener 
mayor transparencia, eficiencia y eficacia en la prestación de los servicios públicos a los ciudadanos, 
empresas y Gobierno, así como mejorar su vínculo con ellas y ahorrar dinero y tiempo. 
En el contexto colombiano se puede decir que e-Gobierno  “…es el conjunto de instrumentos técnicos, 
normativos y de política pública que promueven la construcción de un Estado más eficiente, 
transparente   y participativo, y que a su vez, preste mejores servicios con la colaboración de toda la 
sociedad mediante el aprovechamiento de la tecnología.  …”. 
De la Tabla 1 basada en el informe [27] se deduce que el uso de las TIC es un elemento clave y 
primordial, para el desarrollo, la transparencia y responsabilidad de la divulgación de información, 
obteniendo una participación ciudadana en las toma de decisiones con el fin de transformar los 
servicios público del gobierno.  
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Tabla 1. Elementos de e-Gobierno 
Elementos de e-Gobierno Definiciones 
Uso de las (TIC). [4], [5],[6], [7], [8], [9], [10], [11], 
[12],[13], [14],[3], 
[15],[16],[17],[18],[19],[20],[21], [22]. 
Eficacia y eficiencia en el quehacer 
gubernamental 
[5] , [23],[18],[19],[20],[24]. 
Ahorra tiempo y dinero. [4] , [9], [14],[16],[17],[25]. 
Mejora de los vínculos entre los 
ciudadanos, empresarios y el Gobierno. 
[7], [26],[15],[25],[20],[24]. 
Participación ciudadana en la toma de 
decisiones. 
[6], [23],[14],[3], [17],[18],[19],[20],[24]. 
Trámite y servicios de todas las entidades 
del estado. 
[3],[16],[17],[18],[19]. 
Aumento de transparencias y 
responsabilidad para la divulgación de 
información. 
[5], [10], [26],[12],[17],[18],[19],[20],[22]. 
Brindar un mejor servicio al ciudadano 
ofreciendo  beneficios. 
[4], [5]. 
Transformar de los servicios públicos del 
gobierno. 
[6], [7], [8], [10] , [13], [3],  [20]. 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para implementar el e-Gobierno, autores como [28]–[38] han propuesto diferentes fases de desarrollo, 
en donde cada una puede ser independiente de la otra. Estas fases requieren de la integración de 
estrategias, personal, procesos y tecnología para poder llevar su desarrollo y éxito en la 
implementación. Para el caso específico del gobierno colombiano, se ha implementado un modelo de 
e-Gobierno de cinco fases, las cuales se explican en la Tabla 2. 
Tabla 2. Fases de desarrollo de e-Gobierno en Colombia 
Fase Objetivo 
Información en línea Distribuir información a través de sitios web.  
Interacción en línea Mayor interacción entre la administración, los ciudadanos y las 
empresas 
Transacción en línea Transacciones electrónicas de trámites y servicios para la 
obtención de productos y servicios. 
Transformación en 
línea 
Transformación hace referencia directamente a los procesos de 
intercambio de información, es decir a la interoperabilidad.  
Democracia en línea Participación activa y colectiva de la ciudadanía para apoyar la 
toma de decisiones del Estado 
Fuente: Elaboración con base en [39] 
 
Así mismo, para el impulso de e-Gobierno se requiere que se den las condiciones necesarias para que 
se puedan desarrollar cada una de las fases. De acuerdo a la revisión realizada por [40], donde se 
revisaron más de 50 definiciones de e-Gobierno propuestas en el contexto académico, gubernamental 
y empresarial, se identificaron los factores que habilitan el desarrollo del e-Gobierno. Estos factores 
fueron clasificados en tres dimensiones: contexto, técnicos y usuarios.  
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Los factores de contexto son los asociados a las condiciones que se deben dar en el entorno con el 
fin de que se desarrolle el e-Gobierno. Los aspectos identificados son[41]:  
 Normatividad: Lineamientos, metodologías, estándares y demás desarrollos normativos que 
se requieran para que las entidades comprendan e implementen acciones para desarrollar el 
e-Gobierno[39]. 
 Recursos: Recursos tanto financieros y de tiempo que se debe invertir en rubros como: 
aplicaciones, servicios, entre otras. 
 Promoción y divulgación dele-Gobierno: son los mecanismos para promocionar y divulgar a 
la sociedad los objetivos y acciones puntuales del e-Gobierno. 
 Esquema de atención al ciudadano: Es la manera en que se estructura las entidades del 
gobierno con el fin de prestar servicios, realizar trámites y ejercicios de participación, y la 
publicación de información y datos.  
 Capacitación en e-Gobierno: Con el fin que la comunidad y las entidades tengan las 
orientaciones necesarias para utilizar los servicios que ofrece[39]. 
 
Los factores técnicos relacionados con la infraestructura de TIC, los servicios y las características que 
deben tener para ser utilizados por los usuarios. Específicamente, se identificaron los siguientes 
aspectos: 
 Infraestructura de TIC: comprende La conectividad, la interoperabilidad, la implementación 
de múltiples canales, el uso de centros de datos, cloudcomputing, entre otros[39] y [42]. 
 Servicios en línea: Se refiere a los servicios directos que benefician a los ciudadanos, a los 
empresarios y a los mismos servidores públicos y que son prestados por las entidades 
públicas a través de medios electrónicos. 
 Accesibilidad: Permitir que todos puedan tener acceso a los servicios que ofrece e-Gobierno. 
 Satisfacción: La satisfacción en los servicios que ofrece e-Gobierno, en las aplicaciones y 
sitios web. 
 Usabilidad: Que los servicios cumplan con las directrices de usabilidad.  
 Estándares del sitio web: Relacionados con los requerimientos no funcionales y las políticas 
de las entidades del estado para el diseño de sus sitios web. 
 
Finalmente, se tiene que para el factor de usuarios se debe considerar los aspectos demográficos tales 
como sus características (edad, sexo, escolaridad, condiciones físicas, ubicación geográfica, etc.), así 
como sus necesidades, a fin de definir servicios electrónicos pertinentes. En la Tabla 3 se presenta 
una síntesis de los factores y los aspectos identificados. 
Tabla 3. Dimensiones y aspectos relacionados con el e-Gobierno 
Dimensión Aspecto 
Entorno  Normatividad 
Recursos 
Promoción y divulgación del Gobierno en 
Línea 
Capacitación en Gobierno en Línea 
Esquema de atención al ciudadano 
Usuarios Demográficos 
Técnicos Infraestructura de TIC 
Servicios en línea 
Accesibilidad 
Satisfacción 
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Dimensión Aspecto 
Usabilidad 
Estándares del sitio web 
Fuente: Elaboración propia con base en[41][39] 
Es necesario destacar que la implementación del e-Gobierno es importante en la medida que busca 
mejorar la transparencia de las actividades gubernamentales, acercar los servicios del Estado al 
ciudadano, y contribuir al ahorro de tiempo y dinero [28], en ese sentido, los diferentes gobiernos se 
han dado a la tarea de desarrollar éste sector de la sociedad de la información. Así mismo, diferentes 
organismos nacionales e internacionales, gobiernos e investigadores han propuesto sistemas de 
medición[43] que le permitan conocer el estado de avance de dicho sector. 
Con el fin de conocer que propuestas de evaluación de e-Gobierno se han publicado en la literatura 
científica se propuso una revisión sistemática de literatura en donde se revisaran las publicaciones en 
el periodo 2004-2014, que dieran cuenta de:  
 ¿Cuántos artículos científicos se han publicado relacionados con la evaluación de la e-
Gobierno?, ¿Para cuales contextos se han realizado dichas propuestas? 
 ¿Qué variables e indicadores de los propuestos evalúan los factores identificados? 
 ¿Cuántos de las variables e indicadores de los propuestos servirían para evaluar las fases del 
modelo de implementación de gobierno en línea colombiano? 
 
En este informe se presenta una síntesis del trabajo realizado dando respuesta a las preguntas 
planteadas. El documento inicia con la descripción de la situación que dio origen a la investigación y 
la metodología utilizada. Seguidamente se presentan los resultados obtenidos, las conclusiones y la 
bibliografía que sustenta el trabajo. 
 
II. METODOLOGÍA 
Como metodología de investigación para la revisión sistemática de literatura se tomó el método 
utilizado por Galvis y Sánchez-Torres[44], donde se realizan las siguientes etapas basándose en el 
informe [45]: 
A. Planificación 
En esta etapa se desarrolla el protocolo para la revisión sistemática, donde se establece el alcance y 
los objetivos de la revisión. Así mismo, se definen las preguntas de investigación, los criterios de 
inclusión/exclusión de documentos, la evaluación de calidad, los procedimientos para la extracción y 
síntesis de los datos. 
B. Búsqueda 
La estrategia se centró en realizar la búsqueda de las publicaciones (artículos y conferencias) en la 
base de datos SCOPUS en el periodo de 2004 al 2014. Además, se definió la ecuación de búsqueda 
compuesta por las palabras y sintagmas claves construidos a partir de las definiciones de e-Gobierno.  
Después de 18 iteraciones, la ecuación de búsqueda definitiva está conformada por 153 términos 
quedando de la siguiente forma:  
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( "assessment"  OR  "evaluation"  OR  "review"  OR  "Measurement"  OR  "measuring"  OR  
"assess"  OR  "evaluate"  OR  "indicators"  OR  "indicators"  OR  "gauge" OR  "register"  OR  
"gage"  OR  "telltale" OR  "factors"  OR  "mensuration"  OR  "methods"  OR  "procedures"  
OR  "task"  OR  "activities"  OR  "practices"   OR  "scala"  OR  "integration process"  OR  
"dissemination process"  OR  "diffusion process"  OR  "Metrics system"  OR  "Factor"  OR  " 
metrics system tof measurement "  OR  "metriction"  OR  "metrics magnitudee"  OR  " Scale" )   
AND   
( "e-government"  OR  "Government online"  OR  "electronic government"  OR  "government i 
nternet"  OR  "open government"  OR  "egov"  OR  "E-GOV"  OR  "egovernment"  OR  "e-
governments"  OR  "E-governance"  OR  "Public Administration online"  OR  "E-
administration"  OR  "service oriented government" OR  " SERVICE PUBLIC"  OR  "E-
services"  OR  "G2B"  OR  "G2C"  OR  "G2E"  OR  "G2EI"  OR  "G2G"  OR  "IntOGo"  OR  ( 
"government"  AND  "citizens"  AND  ( internet  OR  online ) )  OR  "E-society"  OR  "electronic 
society" OR  "E-Citizens"  OR  "electronic Citizens"  OR  "e-participation"  OR  "electronic 
participation"  OR  "E-TAXES"  OR  "electronic tagses"  OR  "e-audit"  OR  "electronic unit"  
OR  "e-democracy"  OR  "electronic democracy "  OR  "e-democratic "  OR  "electronic 
democratic "  OR  "E-voting "  OR  "electronic voting "  OR  "e-Invoice"  OR  "electronic 
Invoice"  OR  "e-business"  OR  "electronic business"  OR  "e-justice"  OR  "electronic justice" 
OR  "e-participation"   OR  "electronic participation "  OR  "E-parliament"  OR  "electronic 
parliament "  OR  ( government  AND  ( "ICT"  OR  "TIC"  OR  "Information and 
communications technology" ) ) )   
OR 
 ( ( "Evaluación"  OR  "crítica"  OR  "revisión"  OR  "medición"  OR  "media"  OR  "indicatores"  
OR  "mediator de registro "  OR  " registro"  OR  " factors"  OR  " medición "  OR  " métodos 
"  OR  "procedimientos "  OR  " area "  OR  " actividades "  OR  "prácticas "   OR  " escala "  
OR  "procesos de integración"  OR  "procesos de difusión"  OR  "sistema de métricas"  OR  
"Factor"  OR  "sistema de métricas de medida"  OR  "sistema métrico"  OR "Métrica"  OR  
"magnitude" )  
AND  
 ( "E-Gobierno"  OR  "Gobierno en línea"  OR  "gobierno electrónico"  OR  "internet Gobierno"  
OR  "gobierno abierto"  OR  "administración electrónica"  OR  "E-gobernabilidad "  OR 
"Administración Pública en línea "  OR  " e-administración "  OR  "servicio orientada al gobierno 
"  OR  " servicio público "  OR  "e-servicio"  OR  " servicio electrónica"  OR  ( " gobierno"  AND  
"ciudadanos "  AND ( "internet"  OR  " línea" ) )  OR  "e-sociedad "  OR  " sociedad electrónica"  
OR  " E-ciudadanos "  OR  " ciudadanos electrónica"  OR  " E-participación "  OR  " participación 
electrónica"  OR  " e-impuesto "  OR  " impuesto electrónica"  OR  " e-auditoria "  OR  "auditoria 
electrónica"  OR  " e-democracia "  OR  "democracia electrónica"  OR  " e-voto"  OR  " voto 
electrónica"  OR  " e-factura "  OR  " factura electrónica"  OR  " e-NEGOCIOS "  OR " NEGOCIO 
electrónica"  OR  " e-Justicia "  OR  "justicia electrónica"  OR  " e-parlamento "  OR  "parlamento 
electrónica"  OR  ( "gobierno"  AND  ( "TIC"  OR  "TIC"  OR  "tecnología de la información y 
comunicaciones " ) ) ) ). 
 
El resultado de aplicar la ecuación de búsqueda en la base de datos seleccionada fue 13,741 
referencias.  
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C. Selección  
En esta etapa se hizo una selección preliminar a partir de la revisión del título del documento y el 
resumen. En esta etapa se seleccionan los documentos que hacen una mención explícita a la 
evaluación de e-Gobierno  o a la propuesta de indicadores de Gobierno en Línea. El resultado de esta 
actividad fue la selección de 616 documentos, es decir el 4,48% de los identificados. Posteriormente, 
se realizó una selección detallada de documentos, con base en una lectura preliminar del texto 
completo, de los documentos seleccionados anteriormente. La revisión dio como resultado 178 
documentos, los cuales estaban enfocados a la identificación de procesos de evaluación, factores de 
evaluación, variables o indicadores para la medición de  e-Gobierno. 
D. Evaluación de Calidad 
En esta etapa se evalúo la calidad de los 178 documentos seleccionados para lo cual se tuvo en cuenta: 
relevancia del contenido para dar respuesta a la pregunta de investigación definida, descripción 
detallada del contexto donde se realiza la investigación reportada en el documento, claridad y rigor 
en el diseño metodológico de la investigación, y rigor científico para el análisis de los datos. El 
resultado obtenido fueron84 documentos que cumplen con los criterios establecidos. En la Tabla 4 se 
presenta el resumen cuantitativo de los resultados obtenidos en cada etapa, y en Tabla 5 se presenta 
la relación de documentos que cumplen los criterios de calidad por año. 
Tabla 4. Resumen cuantitativo de la búsqueda, selección y evaluación de calidad 
Etapa Total de Documentos  
Búsqueda 13741 
Selección preliminar 616 
Selección detallada 178 
Ecuación de calidad 84 
Fuente: Elaboración propia 
Tabla 5. Documentos que cumplen los criterios de calidad por año 
Año No documentos Referencias 
2004 9 [46]–[54] 
2005 15 [55]–[70] 
2006 6 [71]–[76] 
2007 19 [49]–[65],  [66] 
2008 3 [95]–[97] 
2009 3 [98]–[100] 
2010 3 [101]–[103] 
2011 2 [104], [105] 
2012 3 [106]–[108] 
2013 12 [109]–[120] 
2014 8 [121]–[128] 
Fuente: Elaboración propia 
E. Extracción de datos y Síntesis 
En esta etapa final se busca la extracción de datos importantes para poder responder las preguntas de 
investigación   definidas y presentadas anteriormente, y  poder obtener la síntesis de resultados. Es 
decir, en cada documento revisado se despejaron y extrajeron, los siguientes metadatos de los 
registros bibliográficos: Título, año de publicación, nombre de la publicación, tipo de documento, 
autores, y país de la institución a la que fue adscripto. Para así poder desarrollar la investigación, con 
base a las evaluaciones de e-Gobierno y poder extraer las variables e indicadores de cada uno de los 
registros bibliográficos. A continuación se presentan los resultados obtenidos.  
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III. RESULTADOS 
Mediante la extracción de datos y síntesis de los 84 documentos  seleccionados se obtuvieron los  
siguientes resultados, basándose en el informe [129]. 
A. Aspectos Generales 
De los 84 documentos seleccionados se encontró que  29 eran artículos en revistas indexadas y 55 
artículos en conferencias, es decir el 34,54% y 65,48% respectivamente. Por otra parte al indagar cual 
era el origen de la propuesta de evaluación, se encontró que la mayor cantidad de documentos fueron 
realizados en Estados Unidos con un total de 16 documentos (19%), seguido por los siguientes. En la 
gráfica 1 se puede aprecia 33 países con su respectivos porcentaje 
 
 
Por otra parte en la Tabla 6, se indagó cuál era el ámbito de aplicación de de los 84 documentos, a 
través de la propuesta de evaluación de e-Gobierno. Analizando el contenido de los documentos se 
encontró que el 53,57% (N= 45) de las propuestas fueron realizadas para un país específico, siendo 
Estados Unidos el país con 11 propuestas.  
Tabla 6. Ámbito Aplicación 
N° Ámbito Descripción 
Tota
l 
% 
1 Nacional Aplicación en un solo país 45 53,57% 
2 Unión Europea Aplicación en los países miembros de la UE 3 3,57% 
3 Iberoamérica Aplicación en los países de Iberoamérica 2 2,38% 
4 Latinoamérica Aplicación en Latinoamérica 1 1,19% 
 Mundial Aplicación en países de todo el mundo 3 3,57% 
6 Europa Aplicación en los países de Europa 1 1,19% 
7 
No se 
especifica 
No se especifica 29 34,52% 
Fuente: Elaboración propia. 
Gráfica 1. Países de origen de los documentos revisados. 
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Asimismo en la Tabla 7 , se puede ver  las fuentes en la que se realizó el documento de investigación 
que fueron dos primaria con un 69% (N=58) y secundaria que fue un 31% (N=26). Teniendo en 
cuenta que los resultados primarios fueron realizados a través de entrevista, encuetas, sitios web, entre 
otras y el secundario tomado de otras investigaciones y fuentes externas.  
Tabla 7. Tipo Información 
N° Tipo Descripción TOTAL % 
1 Primaria Fuentes (entrevistas, encuestas, sitios web, entre otras) 58 69,05% 
2 Secundaria Fuentes externas 26 30,95% 
Fuente: Elaboración propia 
Por otra parte, se realizó la indagación acerca de cuáles fueron los tipos de resultados que se 
obtuvieron en cada una de los documentos, mostrados en la Tabla 8. De acuerdo a los resultados se 
encontró que se los resultados se centraron en pronóstico (48,81%) y diagnósticos (46,43%).  
Tabla 8. Tipo Resultado 
Fuente: Elaboración propia 
B. Identificación de las variables e indicadores de evaluación de e-Gobierno 
 
Para realizar este análisis se tomó como guía la propuesta  [130] y [44], donde se debe identificar las 
variables e indicadores de los 84 trabajos científicos identificados. Con esta actividad se identificaron 
un total de 764 variables e indicadores, de los cuales el 51% (N=39) eran indicadores y el 49% (N=41) 
eran variables, tal como se muestra en la Tabla 9. El procesamiento de estas mediciones se hizo 
utilizando la herramienta propuesta por González Zabala& Galvis [131]. 
 
Tabla 9. Resumen de la cantidad de  variables e indicadores 
Tipo de medición Total % 
Indicador 390 51,05% 
Variable 374 48,95% 
Total 764 100,00% 
Fuente Elaboración propia 
 
Posteriormente en la Tabla 10, se procedió a clasificar las variables e indicadores considerando si 
evaluaban los factores asociados al e-Gobierno, o si evaluaban las fases de desarrollo del e-Gobierno. 
Este análisis permitió identificar que la mayor cantidad variables e indicadores se enfocaron en las 
fases de e-Gobierno y la parte técnica. 
 
 
 
N° Tipo de resultado Descripción Total % 
1 Diagnóstico Permite determinar el estado actual 39 46,43% 
2 Escalafón Permite conocer qué lugar ocupa en la escalafón 4 4,76% 
3 Pronóstico Permite establecer un posible estado futuro. 41 48,81% 
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 Tabla 10. Tipos mediciones por dimensión 
 
 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
En las siguientes Tabla 11 y Tabla 12  se presenta cuáles son los perfiles de empresas, hogares, 
servicios y usuarios; para de cada uno de los aspectos de e-Gobierno.  Los más significativos son: los 
perfiles que van dirigido a los servicios con el 84.03% (Nº=642) y seguidamente usuarios con un 
13,61% (Nº= 104). Por último, hay que tener en cuenta los aspectos más significativos: transición en 
línea con 13,09% (Nº=100), demográfico con 12,83% (Nº=98), estándares del sitio web 10,86% 
(Nº=83) e información en línea con 9,95% (Nº=96). 
Tabla 11. Mediciones de perfiles por aspecto de e-Gobierno 
  
  
Aspectos 
Empresa
s 
Hogare
s 
Servicio
s 
Usuario
s 
Tota
l 
Fases de 
Desarrollo  
Información en Línea 2   70 4 76 
Interacción en Línea  1   22 9 32 
Transacción en Línea     20 3 23 
Transición en Línea 1   96 3 100 
Democracia en Línea     15 9 24 
  Total 4 0 223 28 255 
 Fuente. Elaboración propia  
 
Tabla 12. Mediciones de perfiles asociados a los aspectos de e-Gobierno 
 Dimensiones Aspectos Empresas 
Hogare
s 
Servicio
s 
Usuario
s 
Tota
l 
Entorno 
Normatividad     41 1 42 
Recursos     46 3 49 
 
Promoción y divulgación 
del Gobierno en Línea 
    19   19 
Capacitación en 
Gobierno en Línea 
    17 3 20 
Esquema de atención al 
ciudadano 
    5   5 
Usuario Demográficos   4 39 55 98 
Técnicos 
Infraestructura     49 1 50 
Servicios en línea 2 5 38 3 48 
Accesibilidad     19 3 22 
Satisfacción     28 5 33 
Usabilidad  3 36 1 40 
Estándares del sitio web     82 1 83 
  Total 2 12 419 76 509 
Fuente. Elaboración propia 
 
 Dimensión Indicador Variable Total 
Fases de e-Gobierno 136 119 255 
Factores asociados 
a e-Gobierno 
Entorno 72 63 
509 Técnicos 128 148 
Usuarios 55 43 
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En las siguientes Tabla 13,Tabla 14, 
Tabla 15,Tabla 16,Tabla 17,Tabla 18,Tabla 19 y  
Tabla 20 se presenta la clasificación y resumen de las variables e indicadores, de cada uno de las 
dimensiones tanto entorno,  técnico, usuario y fases de desarrollo. Mediante los diferentes aspectos 
correspondiente a cada uno. 
Tabla 13. Resumen de la cantidad de variables e indicadores de la dimensión entorno 
Fuente. Elaboración propia 
 
Tabla 14. Resumen de variable e indicadores de la dimensión técnico 
Dimensión 
 
Aspectos Resumen de variables Ejemplos de indicadores 
Entorno 
Normatividad 
(1) Normas jurídicas, (2) 
privacidad y seguridad, (3) 
garantías de transparencia. 
(1) Normas y Reglamentos 
publicadas en los sitios web 
públicos. 
Recursos 
(1) Financiero, (2) tiempo de 
respuesta, (3) recursos… 
(1) Costo y el tiempo reducido en 
el acceso a los servicios, (2) 
Presupuestario y dinero en 
efectivo flujo de información… 
Promoción y 
divulgación 
del Gobierno 
en Línea 
(1) La eficiencia de la 
popularidad del sitio, (2) 
anuncio de organizaciones/ 
empresas 
(1) Anuncios, usuario y 
Honorarios Premium, (2) 
divulgación pública… 
Capacitación 
en Gobierno 
en Línea 
(1) Capacidad de gestión de 
director de TI, (2) Servicio de 
(1) Examen y aprobación en 
línea, (2) Introducción del Sitio 
Web… 
Dimensión Aspecto Variables Indicadores Total Referentes 
ENTORNO 
Normatividad 23 19 42 
[49], [58], [61]–[63], [75], 
[76], [82], [85], [87], [88], 
[94]–[97], [106], [111], [112], 
[119]–[121], [123], [128], 
[132], [133] 
Recursos 14 35 49 
[47], [52], [54], [56], [59], 
[60], [60], [61], [64], [78], 
[88], [90], [93], [94], [102], 
[103], [111], [128], [134] 
Promoción y 
divulgación 
del Gobierno 
en Línea 
13 6 19 
[46], [48], [51], [55], [57], 
[58], [79], [90], [94]–[97], 
[105], [112], [119], [123], 
[128] 
Capacitación 
en Gobierno 
en Línea 
11 9 20 
[48], [52], [53], [58], [61], 
[79], [97], [98], [106], [108], 
[116], [118], [119] 
Esquema de 
atención al 
ciudadano 
2 3 5 [49], [61], [64], [114] 
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apoyo,(3)Facilidad de 
aprendizaje. 
Esquema de 
atención al 
ciudadano 
(1)  Atención al ciudadano, 
(2) Capacidad de respuesta y 
los servicios. 
(1) Número de fallos de 
comunicación… 
Fuente. Elaboración propia 
 
Tabla 15. Resumen de la cantidad de variables e indicadores de la dimensión técnico. 
Dimensi
ón 
Aspecto Variables 
Indicadore
s 
Total Referentes 
Técnico 
Servicios en 
línea 
30 20 50 
[47], [48], [50], [51], [55]–
[57], [61], [64], [65], [68], 
[73], [76], [78], [82], [90], 
[97], [99], [100], [102], [103], 
[110], [116], [119], [120], 
[123], [124], [128] 
Infraestructu
ra 
19 29 48 
[47]–[49], [53], [54], [57], 
[61], [66], [68], [69], [80], 
[87], [90], [94], [97], [106], 
[110]–[112], [118], [122], 
[124], [128] 
Usabilidad 28 12 40 
[47]–[49], [53], [56], [61], 
[73], [81], [82], [85], [93], 
[97], [100], [101], [110], 
[112], [114], [117], [119], 
[122]–[124], [128], [132], 
[134] 
Accesibilidad 11 11 22 
[49], [56], [61], [68], [74], 
[84], [86], [89], [93], [95], 
[96], [104], [112], [114], 
[116], [117], [121]–[123], 
[132] 
Satisfacción 18 15 33 
[53], [57], [58], [60], [61], 
[68], [83], [88], [89], [93], 
[97], [103], [108]–[111], 
[114], [117], [119], [122] 
Fuente. Elaboración propia 
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Tabla 16. Resumen de variables e indicadores de la dimensión técnico. 
Dimensió
n 
 
Aspectos Resumen de variables Ejemplos de indicadores 
Técnicos 
Servicios en 
línea  
(1) sitio web, (2) servicios los 
ciudadanos, (3) 
plataformas, (4) calidad del 
sistema, (5) participación 
móvil, (6) soportes.  
(1) Número de los sitios web 
gubernamentales, (2) cantidad de 
sitios web… 
Infraestructura 
(1) Infraestructura, (2) 
hardware, (3) software, (4) 
conectividad. 
(1) Porcentaje de empresas con 
una conexión de banda ancha, (2) 
Porcentaje de hogares con acceso 
a Internet… 
Usabilidad (1)uso, (2) facilidad de uso 
(1) Ha sido la facilidad de usar, (2) 
facilidad de uso percibida… 
Accesibilidad (1) accesibilidad. 
(1) niveles de accesibilidad de los 
sitios orientados, (2) Acceso para 
discapacitados, (3) número de 
errores de accesibilidad 
ajustados… 
Satisfacción 
(1) Satisfacción, (2) 
aprobación. 
(1) Satisfacción de usuario, (2) 
grado de satisfacción del cliente… 
Fuente. Elaboración propia 
 
Tabla 17. Resumen de la cantidad de variables e indicadores de la dimensión usuario. 
Dimensión Aspecto Variables Indicadores Total Referentes 
Usuario 
Demográfi
co 
43 55 98 
[46]–[49], [51], [53], [55], 
[57], [58], [61], [68]–[70], 
[74], [78], [82], [88], [91], 
[93]–[95], [97], [98], [100], 
[102], [108], [110], [111], 
[119], [122]–[125], [127], 
[128], [135] 
Fuente. Elaboración propia 
 
Tabla 18. Resumen de variables e indicadores de la dimensión usuario. 
Dimensión 
 
Aspectos 
Resumen de 
variables 
Ejemplos de indicadores 
Usuarios Demográficos (1) demográficas, 
(2) nivel de 
educación, (3) 
conducta  
(1) Edad, (2) cantidad de 
ciudadanos, (3)% de personas 
graduadas… 
Fuente. Elaboración propia 
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Tabla 19. Resumen de la cantidad de variables e indicadores de la dimensión fases de desarrollo. 
Dimensión Aspecto Variables Indicadores Total Referentes 
Fases de 
Desarrollo 
Información 
en Línea 
28 48 76 
[46], [48], [49], [51], [53], [59], [61]–
[63], [65], [67], [73], [79], [80], [85], 
[88], [93]–[97], [101], [103], [105], 
[107], [108], [112], [115], [118]–
[120], [122]–[124], [128] 
Interacción 
en Línea 
13 19 32 
[49], [51], [56], [61], [63], [66], [67], 
[80], [82], [87], [88], [94], [97], [98], 
[105], [107], [115], [117], [119], 
[120], [123] 
Transacción 
en Línea 
10 14 24 
[46], [51], [53], [55], [61], [65], [67], 
[80], [88]–[90], [97], [107], [111], 
[115] 
Transición 
en Línea 
53 47 100 
[46], [49], [51], [53]–[56], [58]–[65], 
[68], [69], [76], [78], [85], [87]–[96], 
[98], [99], [105]–[108], [111], [112], 
[114]–[117], [120], [124]–[126], 
[128], [132] 
Democracia 
en Línea 
15 9 24 
[56]–[58], [63], [69], [75], [85], [87], 
[88], [90], [96], [99], [107], [111], 
[115], [119], [133], [134] 
Fuente. Elaboración propia 
 
Tabla 20. Resumen de variables e indicadores de la dimensión fases de desarrollo. 
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Dimensión Aspectos Cantidad de variables Cantidad de indicadores 
Fases de 
Desarrollo 
Información 
en Línea 
(10) Información básica y 
general, (5) calidad de la 
información, (5) contenido, 
(2) confianza, (2) gestión de 
la información, (2) 
facilidad, (2) actualización.  
(1) Tipo de información suministrada, 
(2) Facilidad de tránsito a través de la 
información, (3) El uso de diferentes 
idiomas a divulgar la información, (3) 
Colección de Información Pública en 
línea 
Interacción 
en Línea  
(2) E-mail, (2) preguntas, 
(3) consultas, (2) dialogo, 
(5) interacción.  
(1) El aumento de la inclusión en la 
sociedad de las interacciones / 
consultas, (2) Porcentaje de empresas 
y ciudadanos que utilizan Internet 
para interactuar con las autoridades… 
Transacción 
en Línea 
(2) pagos online, (2) 
eficacia y eficiencia en la 
entrega  del producto,  (1) 
satisfacción, (5) 
transacciones financieras.    
(1) Porcentaje de personas que han 
comprado / pedido en línea en los 
últimos tres meses, (2) El aumento de 
la eficiencia de las transacciones, (3) 
La satisfacción del cliente y las 
transacciones / 100… 
Transición 
en Línea 
(6)eficacia y eficiencia, (2) 
integración, (3) calidad del 
servicio, (2) 
responsabilidad, (2) 
interoperabilidad, (4) 
implementación  
(1) Número y nivel de servicio, (2) 
problemas encontrados al utilizar el 
sistema, (3) % de procedimientos 
completados en línea… 
Democracia 
en Línea 
(4) Participación, (2) voto, 
(3) perspectiva democrática. 
(1) aumento de la participación en la 
toma de decisiones… 
Fuente. Elaboración propia 
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IV. CONCLUSIONES 
La revisión sistemática tuvo como objetivo principal, encontrar los mecanismos para la evaluación 
de e- gobierno, con base a los 84 documentos revisados, para lograr así la clasificación de las variables 
e indicadores en cuatro dimensiones que son fases de desarrollo [39], usuario [41], técnica [42] y 
entorno [39][41]. Los cuales sirvieron como base para categorización de los diferentes aspectos. 
Por consiguiente, los principales contenidos de la investigación fueron cuatro: 
La primera es la búsqueda de definiciones de e-Gobierno entre investigadores, empresas y países, 
para la obtención de elementos de e-Gobierno, relacionado principalmente con mecanismo de 
evaluaciones relacionada con la tecnología de e-Gobierno, gracias a la búsqueda de 25 referencias 
bibliográficas. Y así mismo investigar cuales son las fases de desarrollo de e-Gobierno principalmente 
la colombiana. 
La segunda  es la metodología en la que se encontró los 84 documentos revisados, mediante diferentes 
fases, a través de  la planeación sistemática establecida en la pregunta de investigación, alcance de la 
revisión, criterios para la selección y clasificación de los documentos, que permitió la elaboración del 
presente documento académico. Además, la búsqueda de los documentos por medio de una ecuación 
de búsqueda de 153 términos en la base de datos SCOPUS.Y guardados las referencias en Zotero. 
 Tercera implicación son los aspectos distribuidos en las dimensiones, para la clasificación de 
variables e indicadores. 
La última es la síntesis de los resultados obtenidos en la investigación de las evaluaciones dele-
Gobierno, lo cual nos lleva a los siguientes resultados: 
 E-Gobierno se enfoca más en los servicios que ofrecen, es decir que busca mejorar, aumenta 
y crear servicios que sean dirigidos principalmente a la comunidad, logrando un porcentaje 
de usuario del 12,83% (N=96). Por consecuencia busca saber a qué tipo de usuarios se dirige, 
para poder dividirlos y enfocarse en cada uno, por ejemplo en los discapacitados [74]. 
 Buscar nuevas formas de transformación de un 13,09% (Nº=100) para la gestión 
administrativa del gobierno, para así lograr mayor transparencia en los servicios que ofrece. 
 E-Gobierno se basa principalmente en los servicios en líneas y estándares de sitios web que 
cumplan los requisitos necesarios para brindar información y servicios a todo tipo de 
usuarios, para lograrlo se necesita un mayor apoyo en la parte de infraestructura y en la 
capacitación de usuarios.  
 En la Tabla 12 de e-Gobierno, se muestra un resumen de las variables e indicadores, para la 
dimensión de fases de desarrollo con sus principales variables e indicadores que muestra la 
calidad que posee tanto en la información servicios. Otros aspectos importantes a tener en 
cuenta es el mecanismo de desarrollo que posee la e-gobierno tanto en la confianza, eficacia 
y eficiencia. 
 
E-Gobierno debe buscar mecanismo para atender al usuario, con el fin de solucionar la desconfianza 
que se tienen entre los usuarios con respecto a transparencia del gobierno y al desconocimiento de 
cuáles son los servicios que ofrece a la comunidad. 
Los tres principales límites de este trabajo de investigación fueron: 
 Primero la variedad de métodos de clasificación y de propuesta de e-Gobierno. 
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 Segundo solo se tuvieron en cuenta artículos y artículos de conferencia, excluyendo los demás 
tipos de documentos. 
 Tercera muchos de los documentos, es decir el 47,9%, no se lograron descargar, debido que 
la Universidad del Magdalena no se encuentra suscripta a las diferentes bases de datos de 
bibliotecas web y tampoco en sitios web.    
 
En resumen, los alcances personales del desarrollo de la pasantía de investigación se encuentran en 
los aportes específicos e individuales. Estos se ven reflejados en la aplicación de destrezas en la 
investigativas que permitieron realizar la búsqueda, análisis, selección, extracción de datos y la 
evaluación   de información importante, el manejo de las herramientas para el análisis de datos como 
lo fueron Zotero, Access y Excel, por último, la capacidad de análisis necesaria para notar el patrón 
de las 4 dimensiones y 16 aspectos encontrados en los 84 documentos revisados.   
También con esta pasantía, se desea realizar nuevas investigaciones con base al análisis obtenido, 
gracias a la identificación de variable e indicadores que permitieron conseguir un resultado de la 
evaluación realizado, para así poder enfocarse en trabajos futuros de investigación que involucren al 
e-Gobierno; con el fin que se pueda comprender con mayor facilidad el funcionamiento de e-Gobierno 
a nivel colombiano y realizar seguimientos, un ejemplo de propuesta podría ser la creación de un 
acumulador de indicadores para hacer seguimiento al desarrollo del Gobierno en Línea a nivel 
departamental: caso departamento del magdalena. 
Por otra parte, se tiene que este informe se constituye en el cuerpo principal de un artículo científico 
que se ha venido trabajando conjuntamente con la directora de la pasantía a fin de ponerlo en 
consideración en una revista indexada. 
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